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ABSTRAK 
 
UIN SUSKA Riau merupakan salah satu lembaga pendidikan tinggi negeri yang bergerak di bidang 
jasa pelayanan pendidikan. Perpustakaan UIN SUSKA Riau telah menerapkan layanan Online 
Public Access Catalog (OPAC) pada tahun 2012. Pada penerapan layanan OPAC masih terdapat 
kesalahan dan keluhan dari pemustaka. Untuk mengetahui permasalahan yang dihadapi pada 
penerapan layanan OPAC maka digunakanlah dimensi libqual. Tujuan dari penelitian ini adalah 
untuk mengetahui kualitas layanan OPAC dilihat dari dimensi Libqual terhadap kepuasan 
mahasiswa/i pada perpustakaan UIN SUSKA Riau dan untuk mengetahui  atribut  mana  yang perlu 
mendapat prioritas utama dalam perbaikan untuk meningkatkan kualitas layanan OPAC. Subjek 
penelitian ini adalah mahasiswa aktif yang menggunakan OPAC pada perpustakaan UIN SUSKA 
Riau dengan jumlah sampel 379 orang. Analisa data yang digunakan menggunakan analisa 
perhitungan Libqual dan CSI. Data diperoleh dengan melakukan wawancara, menyebarkan 
kuesioner dan dikembangkan mengikuti metode Libqual. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
pelayanan OPAC pada perpustakaan UIN SUSKA Riau berada pada batas toleransi, artinya kualitas 
layanan telah dinilai baik. Tapi pemustaka masih kurang puas terhadap layanan perpustakaan karena 
dari hasil keseluruhan yang diperoleh dari analisa skor Adequacy Gap (AG) yang menunjukkan nilai 
negatif yaitu -1,24 dan analisa skor Superiority Gap (SG) yang menunjukkan nilai negatif yaitu 
-2,93. Berdasarkan prioritas perbaikan layanan terdapat pada kuadran A yaitu pada pernyataan P9, 
P10, P11, P13, P14, P15, P16, P18, P19. 
Kata Kunci: Ekspektasi, Kualitas, Libqual, OPAC, UIN SUSKA Riau 
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ABSTRACT 
 
UIN SUSKA Riau is one of the state higher education institutions engaged in educational services. 
Library of UIN SUSKA Riau has implemented the service Online Public Access Catalog (OPAC) in 
2012. In the implementation of OPAC services, there are still problems and complaints from the 
loader. To find out the problem discussed in the OPAC service application, the libqual dimension is 
used. The purpose of this study is to determine the quality of OPAC services seen from the Libqual 
dimension of student satisfaction in the library of UIN SUSKA Riau and to find out which attributes 
need to get top priority in improvement to improve the quality of OPAC services. The subject of this 
research is a student active as use OPAC in the library of UIN SUSKA Riau in take sample were 
379 people. Analysis of data used to Libqual calculation analysis and CSI. Data obtained by 
conducting interviews, distributing questionnaires and developed following the method of Libqual. 
The results showed that the OPAC service the library of UIN SUSKA Riau is at the tolerance level, 
meaningthatthequalityofservicehasbeenratedgood. Butusersarestilllesssatisfiedwithlibrary services 
because of the results overall obtained from the analysis of the Adequacy Gap (AG) score which 
shows a negative value namely -1.24 and Superiority Gap (SG) score analysis which shows a 
negative value of -2.93. Based on service improvement priorities are in quadrant A statement that 
is at P9, P10, P11, P13, P14, P15, P16, P18, P19.  
Keywords: Expectations, Libqual, OPAC, Quality, UIN SUSKA Riau 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 
Salah satu perguruan tinggi negeri yang beroperasi pada aspek pelayanan 
pendidikan adalah Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau. UIN 
SUSKA Riau memiliki perpustakaan yang sudah dikelola sejak tahun 1970 de- ngan 
tujuan untuk memenuhi kebutuhan prosedur pendidikan penggunanya. Per- 
pustakaan UIN SUSKA Riau melayani semua fakultas yang ada di UIN SUSKA 
Riau, yang terdiri dari Fakultas Pertanian dan Peternakan, Fakultas Ekonomi dan 
Ilmu Sosial, Fakultas Psikologi, Fakultas Sains dan Teknologi, Fakultas Dakwah 
dan Komunikasi, Fakultas Ushuludin, Fakultas Syariah dan Hukum, serta Fakultas 
Tarbiyah dan Keguruan. 
Perpustakaan UIN SUSKA Riau saat ini melayani kurang lebih 26.790 ma- 
hasiswa dan 585 dosen. Berdasarkan data statistik laporan tahunan 2017 jumlah 
ketersediaan koleksi perpustakaan lebih dari 54.302 judul atau 118.780 eksemplar 
serta koleksi elektronik seperti jurnal dengan jumlah kurang lebih 411 judul dengan 
bermacam keilmuan dan koleksi local content. (Rasdanelis, 2018). 
Seiring dengan meningkatnya kebutuhan, sejak tahun 2012 perpustakaan 
UIN SUSKA Riau sudah melaksanakan segala macam pembaharuan sistem in- 
formasi guna menciptakan keinginan perpustakaan hingga kini perpustakaan UIN 
suska sudah memiliki tujuh sistem, yaitu sistem pengolahan data base anggota dan 
koleksi dengan menggunakan software Open Biblio, sistem absensi, sistem sirku- 
lasi loker, katalog on-line (OPAC), Multy Puspose Stations (MPS) untuk melakukan 
peminjangan, pengembalian, dan perpanjangan peminjaman koleksi (re-new) on- 
line, dan book return yaitu sebuah alat yang digunakan sebagai sarana untuk 
pengembalian koleksi buku perpustakaan (Rasdanelis, 2018). 
Online Public Access Catalog (OPAC) yaitu sistem yang pembantu pemus- 
taka perpustakaan UIN SUSKA Riau ketika mencari dan mengetahui referensi yang 
diperlukan dengan cepat dan tepat sehingga bisa menyingkat waktu pencarian buku 
diperpustakaan. Penerapan OPAC juga membuat pemustaka tidak perlu mengelilin- 
gi perpustakaan guna menemukan referensi buku bacaan yang dibutuhkan sebab 
pada penggunaan OPAC pemustaka dapat mengetahui lokasi dan letak rak buku dari 
suatu koneksi. Saat menggunakan OPAC pemustaka akan mendapatkan hasil 
pencarian seperti judul buku, pengarang, penerbit,tempat terbit, tahun terbit, nomor 
buku, serta deskripsi fisik buku. 
OPAC yaitu katalog online yang bisa diakses secara umum, dan bisa digu- 
nakan oleh pemustaka guna menelusuri basis data katalog, guna memastikan ten- 
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tang informasi status referensi yang dibutuhkan, serta mengetahui lokasi bahan ba- 
caan melalui suatu koneksi ketika sistem OPAC telah terintegrasi dengan sistem 
sirkulasi peminjaman dan pengembalian buku (Hasugian, 2003). Jadi bisa diartikan 
kalau OPAC berfungsi untuk membantu pemustaka dalam menemukan lokasi bahan 
bacaan yang dibutuhkan. 
Dengan adanya OPAC ini maka akan sangat memudahkan pengunjung per- 
pustakaan UIN SUSKA Riau untuk mencari dan menemukan informasi menge- nai 
pengarang, judul, edisi, penerbit, dan tahun terbit buku. Diantara kelebihan- 
kelebihan dan kemudahan-kemudahan pada layanan OPAC ini ternyata terdapat be- 
berapa masalah. 
Berdasarkan hasil observasi dan wawancara (Lampiran A) dengan Kepala 
IT serta 20 orang mahasiswa/i yang aktif di perpustakaan UIN SUSKA Riau, ter- 
nyata terdapat beberapa masalah dan keluhan selama menggunakan layanan OPAC 
terkait dengan dimensi Libqual yaitu, layanan OPAC tidak efisien dalam melayani 
proses pencarian referensi di perpustakaan UIN SUSKA Riau karena OPAC tidak 
menampilkan hasil letak buku yang sesuai dengan keadaan sebenarnya, akibatnya 
pengunjung harus mencari kembali bahan bacaan yang mereka butuhkan ke rak- 
rak buku yang lain. Oleh sebab itu perlu dilakukan upgrade (perbaikan) pada hasil 
tampilan OPAC agar data yang muncul di sesuai dengan kondisi yang ada di lapan- 
gan. 
Kesalahan pada informasi yang ditampilkan OPAC, yaitu pada informasi 
status ketersediaan buku yang telah terintegrasi dengan sirkulasi peminjaman buku. 
Software OpenBliblio dan aplikasi MPS merupakan sistem yang saling terhubung 
yaitu mempunyai satu database, sehingga setiap proses pengembalian dan pemin- 
jaman buku pada aplikasi MPS juga akan terdata oleh Software OpenBliblio. Per- 
masalahannya ketika buku telah dipinjam di sirkulasi peminjaman, layanan pencari- 
an OPAC tetap menampilkan status ketersediaan buku tersedia dan tidak berkurang 
yang diakibatkan keadaan jaringan tidak menentu pada sistem perpustakaan menye- 
babkan koneksi ke database terputus, akibat dari kesalahan tersebut pengunjung per- 
pustakaan UIN SUSKA Riau tidak menemukan buku yang mereka butuhkan. Oleh 
karena itu tingkat keakuratan data di Online Public Access Catalog (OPAC) perlu 
selalu di up-date. 
Masalah selanjutnya adalah sistem OPAC yang hanya menyediakan fasilitas 
quick search sehingga ketika pengunjung perpustakaan yang menggunakan OPAC 
tanpa tahu judul dari dokumen yang dicarinya, yang pada akhirnya pemustaka men- 
dapatkan hasil temuan yang banyak dan lebih variasi sehingga pemustaka akan di- 
hadapkan pada proses filterisasi dokumen secara manual dengan memilah-milah 
lagi beberapa dokumen yang dirasa sangat relevan dengan query atau permintaan 
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pemustaka. Proses tersebut pada akhirnya akan memakan waktu yang lama dalam 
temu kembali informasi dan menyebabkan effisiensi menjadi berkurang. Selain itu 
dari hasil wawancara dengan mahasiswa/i yang berkunjung ke perpustakaan UIN 
SUSKA Riau didapatkan masalah kurangnya keramah tamahan pegawai perpus- 
takaan dalam melayani keluhan pengunjung, sehingga menyebabkan kurangnya 
minat mahasiswa/i ke perpustakaan UIN SUSKA Riau dan lebih memilih untuk 
mencari buku ke perpustakaan fakultas atau ke perpustakaan wilayah. 
Model kualitas jasa yang paling populer dan banyak dijadikan acuan  dalam 
riset manajemen dan pemasaran jasa adalah model Service Quality (SERVQUAL) 
merupakan (F. Tjiptono dan Chandra, 2005). Penelitian dengan metode 
SERVQUAL pernah dikembangkan dalam penelitian Davidow (2000) un- tuk 
menguji pengaruh dimensi SERVQUAL terhadap pembelian utama produk pe- 
rusahaan. Davidow tersebut mengembangkan dimensi SERVQUAL menjadi 6 (e- 
nam) dimensi, yaitu: timeliness, apology, redress, facilitation, credibility, Atten- 
tiveness. Namun demikian, karena kelima dimensi pada SERVQUAL ternyata lebih 
cocok diguanakan pada industri manufaktur, oleh karena itu selanjutnya muncul- 
metode khusus untuk penelitian perpustakaan yaitu metode Libqual (Fatmawati, 
2013). 
Libqual adalah kelanjutan dari SERVQUAL khusus untuk bidang perpus- 
takaan. Metode libqual adalah suatu peninjauan total market yang efisien dalam 
latar belakang penelitian tentang kualitas layanan perpustakaan berdasarkan persep- 
si, harapan minimum, dan harapan ideal pemustaka pada layanan perpustakaan. Pa- 
da metode libqual pemustaka dapat menyampaikan tentang layanan perpustakaan 
yang dirasa perlu mendapatkan perbaikan, jadi perpustakaan bisa memperhatikan 
layanan yang sesuai dengan harapan pemustaka(Fatmawati, 2013). Untuk menen- 
tukan persentase atau tingkat kepuasan pengguna maka penelitian ini menggunakan 
analisa perhitungan nilai Customer Satisfaction Index (CSI) dengan menggunakan 
4 kartesius diagram yaitu A, B, C, dan D untuk menentukan pernyataan yang perlu 
diprioritaskan perbaikan. 
Berlandaskan masalah yang telah dijelaskan, penulis melakukan penelitian 
di perpustakaan UIN SUSKA Riau yang berjudul “Analisa Kualitas Layanan Sistem 
Informasi OPAC Terhadap Kepuasan Mahasiswa Dengan Menggunakan Metode 
Libqual”. 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan penjelasan permasalahn pada latar belakang, dapat diru- 
muskan: bagaimana menganalisa kualitas layanan sistem informasi OPAC terhadap 
kepuasan mahasiswa/i menggunakan metode Libqual di perpustakaan UIN SUSKA 
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Riau. 
 
1.3 Batasan Masalah 
Setelah merumuskan masalah, kemudian dibuat batasan-batasan masalah a- 
gar apa yang menjadi tujuan sebenarnya dapat tercapai. Pada laporan penelitian ini 
batasan-batasan yang digunakan seperti: 
1. Proses penelitian menggunakan ke tiga dimensi dari metode Libqual seperti: 
(a) Affect of service dengan sub dimensi (Emphaty, Responsiveness, As- 
surance, dan Reliabiliy). 
(b) Information control dengan sub dimensi (Ease of Navigation). 
(c) Library as place dengan sub dimensi (Tangible) 
2. Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan tabel Krejcie dan 
Morgan untuk menentukan jumlah responden. Pengambilan sampel di- 
lakukan dengan teknik proportionate stratified random sampling. 
3. Penulisan laporan ini hanya menganalisa kualitas layanan OPAC dalam hal 
pencarian bahan bacaan terhadap kepuasan mahasiswa aktif T.A 2018-2019 
di perpustakaan UIN SUSKA Riau. 
1.4 Tujuan 
Tujuan dari penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui kualitas layanan OPAC dilihat dari dimensi Libqual ter- 
hadap kepuasan mahasiswa/i padaperpustakaan UIN SUSKA Riau. 
2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa/i pengguna layanansistem 
informasiOPAC pada perpustakaan UIN SUSKA Riau dengan perhitungan 
CSI. 
3. Untuk mengetahui pernyataan yang perlu memperoleh prioritas utama 
perbaikan layanan OPAC dalam meningkatkan kualitas layanan. 
1.5 Manfaat 
Manfaat penelitian Tugas Akhir adalah: 
1. Memperoleh sketsa dari kualitas layanan OPAC yang dirasakan pemustaka 
di Perpustakaan UIN SUSKA Riau. 
2. Dapat memberikan informasi mengenai atribut mana yang menjadi prioritas 
harus diperbaiki layanannya di Perpustakaan UIN SUSKA Riau. 
3. Dapat digunakan sebagai masukan pada upaya pembaharuan kualitas 
layanan OPAC Perpustakaan UIN SUSKA Riau. 
1.6 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan laporan adalah sebagai berikut: 
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BAB 1. PENDAHULUAN 
BAB 1 dalam tugas akhir terdiri dari: (1) Latar belakang; (2) 
Rumusan masalah; (3) Batasan masalah; (4) Tujuan; (5) Manfaat; (6) 
Sistematika penulisan. 
BAB 2. LANDASAN TEORI 
BAB 2 dalam tugas akhir terdiri dari: (1) Riset terdahulu tentang 
libqual; (2) Konsep kualitas layanan perpustakaan; (3) Kepuasan 
pengguna; (4) Online public access catalog (OPAC); (5) Prioritas 
perbaikan layanan; (6) Konsep libqual; (7) Uji validitas dan reliabilitas; 
(8) Pengukuran customer statisfaction index (CSI); (9) Tinjauan umum 
perpustakaan UIN SUSKA Riau. 
BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN 
BAB 3 dalam tugas akhir terdiri dari: (1) Proses alur penelitian; 
dan (2) Langkah-langkah penelitian. 
BAB 4. ANALISA DAN HASIL 
BAB 4 dalam tugas akhir terdiri dari: (1) Analisa sistem; (2) 
Analisa perma- salahan; (3) Deskriptif variabel penelitian; (4) Demografi 
responden; (5) Gambaran umum responden; (6) Uji validitas dan 
reliabilitas; (7) Perhitungan libqual; (8) Hasil perhitungan libqual; (9) 
Perhitungan customer satisfaction indeks (CSI); (10) Hasil customer 
satisfaction indeks (CSI); (11) Analisa perbaikan kualitas layanan. 
BAB 5. PENUTUP 
BAB 5 dalam tugas akhir ini terdiri dari: (1) Kesmipulan; dan (2) 
Saran. 
 
  
 
BAB 2 
LANDASAN TEORI 
2.1 Riset Terdahulu Tentang Libqual 
Beberapa riset terdahulu mengenai kualitas layanan perpustakaan hampir se- 
muanya memperlihatkan pentingnya evaluasi terhadap layanan perpustakaan. Mak- 
sudnya adalah sebagai langkah awal dalam rangka pengembangan kebijakan per- 
baikan berkelanjutan dan teru-menerus (continuous improvement) terhadap layanan 
perpustakaan yang diberikan oleh pustakawan. 
Ihsanudin (2005) melakukan riset penilaian tentang kualitas layanan yang 
terdapat pada perpustakaan MAN Insan Cendekia Serpong terhadap persepsi dan 
harapan pemustaka. Riset ini membahas tentang bagaimana kualitas layanan per- 
pustakaan MAN Insan Cendekia berdasarkan harapan serta persepi siswa dan guru 
serta kesenjangan (gap) antara harapan dan persepi siswa dan guru. Pada hasil 
penelitian ini ditemukan berbagai layanan yang ”belum memuaskan” responden, 
kemudian ditemukan kelompok yang merasa paling puas (guru) dan yang belum 
puas (siswa kelas 3), serta ditemukan juga harapan tertingi dari kelompok respon- 
den terhadap layanan perpustakaan (siswa kelas 3). 
Damayanti (2006) melakukan penelitian tentang penilaian kualitas layanan 
terhadap CD-ROM di perpustakaan menggunakan libqual. Penelitian ini membahas 
bagaimana kualitas layanan CD-ROM di pustaka berdasarkan harapan dan persepsi 
pemustaka terhadap empat dimensi libqual seperti, Service Affect, Library as Place, 
Personal COntrol, dan Information Access yang termuat dalam metode libqual. Pa- 
da hasil penelitian ini ditemukan berbagai layanan yang ”belum memuaskan” dan 
”yang paling memuaskan” responden, kemudian ditemukan dimensi yang belum 
dapat memenuhi harapan minimum penggunanya, ditemukan kelompok responden 
yang paling merasa puas dan merasa belum puas, serta ditemukan kelompok re- 
sponden yang belum memenuhi harapan minimum. 
Alasan penulis mengambil 2 (dua) contoh penelitian terdahulu, Ihsanudin 
(2005) dan Damayanti (2006) mengenai kualitas layanan tersebut, karena ternya- ta 
hasil yang diperoleh kedua penelitian tersebut telah memberikan landasan yang 
kuat. Landasan tersebut bahwa metode Libqual dapat diterapkan dan cocok untuk 
mengevaluasi kualitas layanan pada perpustakaan. 
2.2 Konsep Kualitas Layanan Perpustakaan 
Sharma dan Gadenne (2001) dalam Sahu (2007) mendefenisiskan bahwa: 
Quality Library Service mean satisfying the query of each and every user accurate- 
ly, exhaustively. Hal tersebut mengandung maksud bahwa kualitas layanan per- 
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pustakaan merupakan kepuasan yang didapat oleh setiap pemustaka dilihat dari 
ketelitian/ketepatan, kedalaman/kelengkapan, dan layanan dengan cara yang ter- 
baik/tepat guna/cepat dari pihak perpustakaan. 
Sementara Sahu (2007) dalam penelitiannya menjelaskan bahwa konsep 
kualitas layanan dalam konteks perpustakaan dapat didefenisikan: ”as the differ- 
ence between users’ expectations and perceptions of service performance and the 
reality of the service”, artinya perbedaan antara persepsi dan harapan pemustaka 
dari kinerja layanan dan kenyataan layanan yang diterimanya. 
Kualitas layanan pada perpustakaan dapat dihitung menggunakan segala 
arah yang berhubungan pada korelasi pengguna terhadap sumber daya yang dim- 
ilki perpustakaan atau dari sudut layanan seperti apa yang diberikan oleh pihak 
perpustakaan. 
2.3 Kepuasan pengguna 
Tjiptono (2015) mendefenisiskan kepuasan pengguna sebagai hasil selisish 
dari total skor yang didapatkan dengan biaya jumlah pengguna. Jumlah skor bagi 
pengguna yaitu segala sesuatu yang di idamkan didapatkan dari layanan tersebut. 
Total biaya pengguna yaitu segala sesuatu yang dikorbankan. Konsep kepuasan 
pemakai dapat dijelaskan pada Gambar 2.1. 
 
Gambar 2.1. Konsep kepuasan pemakai (Tjiptono, 2015) 
 
2.4 Online Public Access Catalog (OPAC) 
2.4.1 Pengertian OPAC 
Menurut Hasugian (2003) “online public access catalog merupakan brosur 
yang didalamnya terdapat referensi koleksi dari satu atau lebih perpustakaan yang 
media rekamnya disimpan serta serta dapat di akses online oleh penggunanya, serta 
dapat digunakan untuk mengamati berita sebuah objek perpustakaan”. 
Teori berbeda mengatakan jika OPAC yaitu katalog online yang bisa diak- 
ses secara umum, dan bisa digunakan oleh pemustaka guna menelusuri basis data 
katalog, guna memastikan tentang informasi status referensi yang dibutuhkan, serta 
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mengetahui lokasi bahan bacaan melalui suatu koneksi ketika sistem OPAC telah 
terintegrasi dengan sistem sirkulasi peminjaman dan pengembalian buku Hasugian 
(2003). jadi dapat disimpulkan bahwa OPAC adalah sistem yang bisa dihubungkan 
pada sistem peminjaman dan pengemablian buku. 
2.4.2 Tujuan dan Fungsi OPAC 
OPAC adalah alat terbaik yang dipilih oleh perpustakaan untuk membantu 
pemustaka ketika mencari bahan bacaan di perpustakaan. Selain itu dengan adanya 
OPAC akan sangat membantu dalam proses pencarian bahan bacaan bagi pemustaka 
serta membuat kerja pustakawan menjadi lebih efesien. 
Menurut Ridwan (2011), perubahan katalog manual menuju katalog online 
memiliki tujuan dan fungsi yaitu: 
1. informasi yang dimiliki oleh perpustakaan dapat diakses secara langsung 
oleh pemustaka 
2. Penggunanaan katalog secara online dapat menyurutkan tanggungan biaya 
dan waktu yang dibutuhkan 
3. Membantu meringankan pekerjaan pustakawan dalam mengelola data infor- 
masi 
4. Informasi dapat diketahu dengan cepat 
5. Dapat melayani kebutuhan informasi masyarakat dalam jangkauan luas 
Berdasarkan pernyataan tersebut bisa diketahui jika disediakannya OPAC 
adalah untuk membantu pustakawan dan juga pemustaka. 
OPAC mempunyai kemampuan untuk menyediakan bantuan kepada peng- 
guna dengan lebih mudah dibandingkan katalog buku, bukan hanya lebih banyak 
titik akses yang bisa diakses, tetapi OPAC lebih fleksibel. 
Dengan adanya katalog online, pengguna dapat secara langsung menggu- 
nakan informasi mengenai bahan perpustakaan yang dimiliki perpustakaan. Dengan 
demikian OPAC berfungsi sebagai sarana sistem temu balik pada perpustakaan yang 
bertujuan memberikan informasi tentang status dan letak koleksi pada suatu perpus- 
takaan. 
2.4.3 Kelebihan dan Kekurangan OPAC 
Ridwan (2011) menyatakan bahwa OPAC memiliki beberapa kelebihan da- 
ri katalog buku, yaitu sisi penelusuran mencakup interaksi (interaction),  bantu-  an 
pengguna (user assistance), kepuasan pengguna (users satisfaction), kemam- puan 
penelusuran (searching capabilities), keluaran dan tampilan (out and display), 
ketersediaan dan akses (availability and access). 
Selanjutnya menurut Hermanto dalam Ridwan, OPAC memiliki keuntungan 
diantaranya yaitu: 
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1. Penelusuran informasi dapat dilakukan dengan cepat dan tepat 
2. Penelusuran dapat dilakukan dimana saja tidak harus datang ke perpus- 
takaan dengan catatan sudah online ke internet 
3. Menghemat waktu dan tenaga 
4. Pengguna dapat mengetahui keberadaan koleksi dan status koleksi apakah 
sedang dipinjam atau tidak 
5. Pengguna mendapatkan peluan lebih banyak dalam menelusur bahan per- 
pustakaan 
Dari berbagai keuntungan di atas OPAC juga memiliki kekurangan, seba- 
gaimana dinyatakan oleh Hermanto dalam Ridwan, yaitu: 
1. Belum semua bahan perpustakaan masuk ke data komputer sehingga peng- 
guna mengalami kesulitan dalam melakukan penelusuran. 
2. Tergantung aliran listrik, bila listrik mati maka kegiatan penelusuran bahan 
perpustakaan akan terganggu. 
3. Kurangnya ketersediaan komputer terminal OPAC untuk menelusur infor- 
masi yang dimiliki perpustakaan. 
2.4.4 Manfaat Penerapan OPAC 
Keberadaan OPAC selain sebagai katalog online, juga disebut sebagai 
bagian dari teknologi informasi yang menyuguhkan akses sistem temu balik in- 
formasi. Tjhai dalam Ridwan, mengatakan bahwa “Penggunaan teknologi in- 
formasi adalah manfaat yang diharapkan oleh pengguna sistem informasi dalam 
melaksanakan tugasnya atau perilaku dalam menggunakan teknologi pada saat 
melakukan pekerjaan. Penggunaan teknologi informasi yang tepat dan didukung 
oleh keahlian personil yang mengoperasikannya dapat meningkatkan kinerja indi- 
vidu yang bersangkutan”. 
Keberadaan OPAC ditujukan bagi kemandirian pengguna, tidak salah ji-  ka 
OPAC disebut sebagai sarana penelusuran bahan perpustakaan yang telah diin- 
putkan ke dalam sistem komputerisassi. Tujuan ini memudahkan pengguna dalam 
menelusur bahan perpustakaan dengan titik akses yang digunakan baik judul, pen- 
garang, subyek dan lainnya. 
OPAC juga dimanfaatkan sebagai sarana informasi, karena dengan 
banyakya komputer yang terhubung melalui sistem OPAC maka akan terbentuk ga- 
bungan informasi yang akan sangat membantu pengguna dalam penelusurannya. 
Dengan demikian sumber informasi yang ada dalam OPAC menjadi informasi yang 
terus berkembang. Kategori fasilitas OPAC terlihat pada Tabel 2.1. 
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Tabel 2.1. Kategori fasilitas OPAC di perpustakaan (Ridwan, 2011) 
 
Manfaat OPAC Fasilitas OPAC Kegaiatan OPAC 
Sarana Penelususran Penelusuran sederhana dan 
penelususran Spesifik 
Pencarian lokasi bahan perpus- 
takaan 
Informasi status bahan perpus- 
takaan 
Men-download 
Sarana Informasi Informasi Pengguna dan ad- Penyebaran informasi 
ministrasi perpustakaan Temu balik mandiri 
Promosi perpustakaan 
Sarana Kerja Sama Link ke perpustakaan Promosi perpustakaan 
lain Penyebaran informasi 
Penyimpanan informasi 
 
 
2.5 Prioritas Perbaikan Layanan 
Dari data yang sudah diperoleh muncul pertanyaan ”Bagaimana menganal- 
isanya untuk dapat menentukan prioritas perbaikan layanan?”.  Analisa kuad-   ran 
dapat digunakan sebagai penentu prioritas perbaikan layanan, melalui analisa 
kuadaran bisa mengetahui tingkat kepuasan pengguna layanan OPAC didasarkan 
pada tingkat kepentingan dan kinerja pustakawan. Membuat penataan kartesius di- 
agram dengan mengilustrasikan posisi parameter pada dimensi libqual yang ber- 
pengaruh terhadap kepuasan pemustaka. Langkah awal yang sekiranya bisa di- 
lakukan yaitu perhitungan untuk penempatan indikator dalam dimensi libqual yang 
dianggap penting oleh pemustaka. Tingkat kepuasan pemustaka merupakan hasil 
dari pengukuran nilai rata-rata yang kemudian ditempatkan dalam empat kuadran. 
kartesius diagram dapat dilihat pada Gambar 2.2. 
 
Gambar 2.2. Diagram ketentuan (Umar, 2005) 
Keterangan: 
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1. Kuadran A: Adalah area yang memuat indikator kemudian dirasa penting 
oleh pemustaka namun pada faktanya indikator ini belum serasi seperti yang 
diinginkan pemustaka. 
2. Kuadran B: Adalah area yang memuat indikator dalam dimensi libqual ke- 
mudian dirasa penting oleh pemustaka dan telah serasi dengan apa yang 
diharapkan, artinya bahwa indikator dalam dimensi libqual yang masuk ke 
kuadran wajib dipertahankan sebab seluruh dimenasi dalam kuadran mem- 
buat layanan perpustakaan berjaya menurut pemustaka. 
3. Kuadran C: Adalah area yang memuat indikator dalam dimensi libqual ke- 
mudian dirasa kurang penting oleh pemustaka. Padahal faktanya kinerja 
perpustakaan tidak begitu baik. Peningkatan parameter dimensi libqual pa- 
da kuadran ini bisa difikirkan kembali, sebab efeknya yang diterima oleh 
pemustaka begitu minim. 
4. Kuadran D: Adalah area yang memuat indikator dalam dimensi libqual ser- 
ta dirasa tidak terlalu penting oleh pemustaka serta dirasakan sangat mela- 
paui batas. Jadi indikator pada dimensi libqual yang ada di kuadran ini bisa 
di minimkan supaya perpustakaan bisa lebih menghemat pengeluaran atau 
sumber daya lainnya. 
2.6 Konsep Libqual 
Libqual bisa mengenali kekebalan (strengths) dan kelemahan (weakness) 
yang dapat diketahui berdasarkan pandangan pemustaka menggunakan metode 
libqual, berbagai masalah dapat diselesaikan oleh perpustakaan, keadaan yang 
benar atau salah dapat dipahami, serta layanan perpustakaan dapat ditingkatkan. 
Dalam http://www.libqual.org/ disebutkan bahwa libqual is a suite of services that 
libraries use to solicit, track, understand, and act upon user’s opinions of service 
quality (untuk mengumpulkan, mengetahui, mengerti, dan pengambilan aksi dari 
pendapat pemustaka terhadap kualitas layanan perpustakaan dengan menggunakan 
paket layanan). 
Asosiasi Riset Perpustakaan/Association of Research Libraries (ARL) 
menawarkan layanan ini kepada pemustaka. Inti program libqual ini yaitu peneli- 
tian berbasis pemustaka menolong perpustakaan pada penilaian dan pengembangan 
layanan perpustakaan, budaya organisasi dirubah, dan pemasaran perpustakaan. 
Lebih dari 1.000 perpustakaan diluar negeri telah berpatisipasi dalam 
libqual, termasuk perpustakaan universitas dan perguruan tinggi lainnya, perpus- 
takaan komunitas perguruan tinggi, perpustakaan ilmu kesehatan, perpustakaan 
hukum akademik, dan perpustakaan umum melalui berbagai konsorsium, maupun 
partisipasi individu. 
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Menurut Calvert (2006) menyebutkan jika ”libqual is becoming a somewhat 
flexible instrument that represents one means by which librarians can listen to the 
user community”. Hal ini mengandung arti bahwa libqual sebagai alat yang fleksi- 
ble dan menjadi sebuah media pustakawan untuk memperhatikan populasi pemus- 
taka. Libqual telah berkembang secara internasional, dengan partisipasi lembaga- 
lembaga di Afrika, Asia, Australia, dan Eropa untuk meningkatkan layanan perpus- 
takaan. 
2.6.1 Pengukuran Dimensi Libqual 
Dalam libqual tahun 2003-2009 variabel pengukuran ada tiga dimensi seper- 
ti: 
1. Kemampuan dan Sikap Pustakawan Dalam melayani (Service Affect), yaitu 
kemampuan, sikap dan mentalitas pustakawan dalam melayani pemustaka. 
Dimensi dari Service Affect meliputi: 
(a) Empati/kepedulian (Empathy) 
Memberikan perhatian yang bersifat individual atau pribadi kepada pe- 
mustaka dan berupaya untuk memahami kemauan pemustaka seperti 
memberikan kenyaman di setiap layanan. 
(b) Ketanggapan (Responsiveness), 
Kemauan/kesediaan para pustakawan untuk membantu dan mem- 
berikan layanan dengan tanggap dan cepat (responsif) kepada pemus- 
taka, sehingga jika membiarkan pemustaka menunggu tanpa adanya 
suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam kua- 
litas layanan perpustakaan. 
(c) Jaminan/kepastian (Assurance) 
Mencakup keamanan, kesopanan dan keramahan sifat dapat dipercaya 
yang dimiliki para pustakawan, bebas dari bahaya, resiko atau keragu- 
raguan serta pengetahuan pustakawan. Selain itu, juga kemampuan 
pustakawan dalam melakukan tugas pokok dan fungsi (tupoksi) di per- 
pustakaan dalam melayani pemustaka. 
(d) Reliabilitas/keandalan (Reliability) 
Yaitu suatu kemampuan untuk memberikan layanan perpustakaan 
yang dijanjikan dengan akurat, tepat waktu, konsisten, segera, 
memuaskan dan terpercaya kepada pemustaka. 
2. Fasilitas dan Suasana Ruangan Perpustakaan (Library as Place), yaitu 
perpustakaan dianggap sebagai sebuah tepat yang mempunyai kemam- puan 
untuk menampilkan sesuatu secara nyata berupa fasilitas fisik (phys- ical 
facilities), bagaimana perpustakaan dalam memanfaatkan ruang, per- 
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alatan/perabot (equipment), ketersediaan sarana peralatan komunikasi dan 
petugas (personal and communication materials), maupun sebagai simbol 
dan tempat perlindungan. Aspek dalam library as place dapat dijelaskan 
sebagai berikut: 
(a) Berwujud/ada bukti fisik (Tangibles) 
Fasilitas fisik dan perlengkapan harus diandalkan, antara lain di per- 
pustakaan memiliki gedung yang bagus, ber ac, tersedia fasilitas sarana 
penelusuran (OPAC), sarana komunikasi (telepon/intercom), tempat 
parkir yang luas, sarana ibadah, bookstore, peralatan komputer yang 
canggih, jurnal ilmiah (nasional dan internasional), e-journals, on- line 
database, serta penampilan maupun seragam pustakawan yang 
menarik. 
(b) Ruang yang bermanfaat (Utilitarian Space) 
Yaitu adanya ruangan di perpustakaan yang bisa dimanfaatkan untuk 
diskusi dan belajar bagi segenap civitas akademik. 
(c) Berbagai makna (Symbol) yang nyata, meliputi peralatan, fasilitas 
fisik, dan peralatan komunikasi yang disediakan di perpustakaan. 
(d) Tempat belajar yang nyaman (Refuge), meliputi penyediaan ruang be- 
lajar yang merangsang kreativitas dan imajinasi, tempat yang kondusif 
untuk bertumbuh kembangnya pikiran. 
3. Sarana Akses dan Informasi (Information Control), yaitu menyangkut ten- 
tang ketersediaan bahan perpustakaan yang memadai, kekuatan kolek- 
si/bahan pustaka yang dimiliki, cakupan isi/ruang lingkup, aktualitas, 
bimbingan pustakawan, ataupun yang menyangkut tentang kemudahan nav- 
igasi, kenyamanan, peralatan, dan kepercayaan diri. 
(a) Kemudahan akses (Ease of Navigation), bahwa pemustaka dapat 
melakukan sendiri apa yang diinginkannya dalam mencari informasi 
tanpa bantuan pustakawan. 
(b) Kenyamanan individu pemustaka (Conventience) mencakup kenya- 
manan waktu yang dibutuhkan dalam mendapatkan informasi dan ke- 
tiadaan hambatan dalam mengakses informasi pada saat dibutuhkan. 
(c) Peralatan yang modern (Modern Equipment), meliputi berbagai fasili- 
tas perpustakaan yang mutakhir dan sesuai kebutuhan pemustaka. 
(d) Kepercayaan diri (Self Reliance), bahwa pemustaka mempunyai 
keyakinan dapat menggunakan sarana akses dan berbagai petunjuk 
penelusuran informasi di perpustakaan. 
(e) Isi/ruang lingkup (Content/Scope) mencakup ketersediaan koleksi 
yang memadai, kekayaan koleksi jurnal full text maupun sumber in- 
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formasi lainnya yang dimiliki. 
(f) Kecepatan waktu akses (Timeliness) mencakup kemudahan akses un- 
tuk menemukan informasi yang relevan dan akurat. 
2.6.2 Metode Pengukuran Libqual 
Persepsi dan harapan pemustaka digunakan untuk mengukurkualitas 
layanan dengan menggunakan metode libqual. Persepsi (perceived) merupakan 
tingkat layanan yang kenyataannya diterima/dialami pemustaka. Persepsi setiap 
pemustaka berbeda-beda, karena setiap pemustaka mempunyai perbedaan dalam 
menerima suatu objek rangsangan yang ditangkap oleh panca indera sebatas penge- 
tahuan dan pengalaman yang telah dimiliki pemustaka tersebut. 
Panca indera setiap pemustaka idealnya meliputi penglihatan, pendengaran, 
pembauan, perabaan, dan perasaan. Sehingga persepsi sebenarnya merupakan pen- 
gorganisasian rangsangan yang diterima oleh panca indera, kemudian di proses, 
diinterpretasikan berdasarkan pengalaman yang dimiliki pemustaka untuk menyim- 
pulkan informasi dan memberikan tanggapan yang mempunyai makna/atri. 
Sementara harapan dalam konsep libqual dibagi menjadi harapan minimum 
(minimum) dan harapan ideal (desired). Harapan minimum (minimum expectation), 
yaitu serendah-rendahnya tingkat layanan minimum yang dapat diterima (accept- 
able) atau yang masih dapat di tolerir. Sementara harapan ideal (desired) meru- 
pakan tingkat layanan perpustakaan yang secara pribadi sebenarnya diinginkan atau 
diidealkan. Oleh karena itu, harapan ideal pemustaka tentu nialainya akan lebih be- 
sar daripada harapan minimum pemustaka. 
Untuk mengetahui skor variabel dalam kualitas layanan perpustakaan de- 
ngan menggunakan metode libqual tersebut, dilakukan dengan cara memband- 
ingkan dari rerata (average). Rerata didapat dengan penjumlahan semua amatan dan 
kemudian membagi jumlahnya dengan banyaknya amatan. Rerata tersebut meliputi 
rerata persepsi, rerata harapan minimum, dan rerata harapan ideal. 
Kualitas layanan perpustakaan dianggap baik apabila skor persepsi pemus- 
taka lebih tinggi dari harapan pemustaka, dan sebaliknya kualitas layanan perpus- 
takaan dianggap belum baik apabila skor persepsi pemustaka lebih rendah dari hara- 
pan pemustaka. 
Jadi evaluasi kualitas layanan perpustakaan menggunakan metode libqual 
mencakup perhitungan diantara nilai yang diberikan oleh pemustakanya untuk seti- 
ap pertanyaan yang terkait dengan ketiga kategori, yaitu: persepsi, harapan min- 
imum, dan harapan idealnya. Ketiga kategori tersebut dapat dijelaskan sebagai 
berikut: 
1. Kategori harapan minimum (minimum) 
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Memberikan informasi tentang harapan minimum pemustaka terhadap kua- 
litas layanan perpustakaan. 
2. Kategori harapan ideal 
Memberikan informasi tentang harapan yang idealnya diinginkan pemusta- 
ka terhadap layanan perpustakaan. Layanan yang mampu memenuhi atau 
melampaui (exceed) harapan yang idealnya (desired) diinginkan pemustaka 
pasti akan membuat pemustaka puas. 
3. Kategori persepsi (perceived) 
Memberikan informasi tentang kualitas layanan perpustakaan yang diterima 
oleh pemustaka. 
Dalam Akhir (2008) disebutkan bahwa pada libqual 2004 untuk menge- nal 
dengan pasti dari kepuasan pemustakanya,  dapat diukur dengan melihat sko-  r 
kesenjangannya. Selain itu, disebutkan juga bahwa ciri-ciri yang membedakan 
model pengukuran kesenjangan adalah skor yang diberi pada butir pertanyaan yang 
ditafsirkan dengan menggunakan susunan keutamaan (ranting) yang berbeda pada 
butir pertanyaan yang sama. Contohnya: susunan keutamaan (ranting) dipadukan 
dengan skala kepentingan yang terdapat dalam kotak persepsi, harapan minimum, 
dan harapan ideal pada jenis pernyataan yang sama. 
Pada rumus mengenai AG dan SG tersebut terdapat 3 istilah penting, yaiut: 
1. Adequacy Gap (AG), merupakan nilai selisih yang diperoleh dari persepsi 
(P) dikurangi harapan minimum (minimum) = P-M. Jadi AG itu akan berni- 
lai positif, yang berarti responden “cukup puas” adalah apabila jika persepsi 
> harapan minimum (P > HM). 
2. Superiority Gap(SG), merupakan nilai selisih yang diperoleh dari persepsi 
(perceived) dikurangi dengan harapan ideal (desired) = P-I. Nilai SG akan 
negatif, yang berarti “dalam batas toleransi (zone of tolerance)” adalah jika 
persepsi > harapan ideal (P >HI). 
3. Zone of Tolerance, merupakan suatu wilayah (area) antara tingkat minimum 
yang bisa diterima dan tingkat harapan ideal (desired). 
2.7 Uji Validitas dan Realibilitas 
2.7.1 Uji Validitas 
Uji validitas adalah uji tentang kemampuan suatu kuesioner sehingga benar- 
benar dapat mengukur apa yang ingin diukur. 
2.7.2 Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah uji untuk menentukan sejauh mana hasil suatu pen- 
gukuran dapat dipercaya. Jika hasil pengukuran yang dilakukan secara berulang 
relatif sama, maka pengukuran tersebut dianggap memiliki tingkat reliabilitas yang 
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baik. Nilai Cronbach’s Alpha digunakan sebagai panutan dalam melakukan uji re- 
liabilitas yang rentang nilai koefesien alpha wajib (r11) ≥ 0,6. Apabila nilai ≥ 0,6 
artinya dimensi tersebut bernilai reliabel. 
Mengenai Penjelasan instrumen reliabilitas bisa terlihat pada Tabel 2.2 
Tabel 2.2. Interprestasi instrumen reliabilitas (Siregar, 2013) 
 
Alpha Tingkat Reliabilitas 
 
0.00 - 0.20 Kurang Reliabel 
0.201 - 0.40 Agak Reliabel 
0.401 - 0.60 Cukup Reliabel 
0.601 - 0.80 Reliabel 
0.801 - 1.00 Sangat Reliabel 
 
 
2.8 Pengukuran Customer Satisfaction Index (CSI) 
Untuk melihat tingkat kepentingan dari karakter produk/jasa serta menge- 
tahui tingkat kepuasan konsumen/pelanggan secara menyeluruh maka bisa dengan 
menggunakan pengukuran CSI. Untuk melihat skor CSI,ada beberapa tahap yang 
harus terlebih dahulu dilakukan (Riandina dan Suryana, 2006). 
1. Mean Importance Score (MIS) 
Nilai berasal dari rata-rata kepentingan tiap pelanggan. Persamaan 2.1 
adalah persamaan Mean Importance Score. 
 
MIS = 
(∑ 𝑌𝑖)𝑛𝑖=1
𝑛
                                                    
Dimana: 
n   = Jumlah Responden 
Yi = Nilai Kepentingan Y ke i 
2. Weight Factors (WF) 
Weight Factors adalah hasil yang didapatkan dari persentase nilai MIS per- 
atribut dibagi total MIS seluruh atribut. Persamaan 2.2 adalah persamaan 
Weight Factors. 
 
WF = 
𝑀𝐼𝑆𝑖
∑ 𝑀𝐼𝑆𝑖
𝑝
𝑖=1
 x 100% 
 Dimana: 
Wfi = Nilai weight score ke-i (nilai WF yang didapat pada langkah ke-2) 
MSS = Rata-rata tingkat kepuasan (nilai MIS yang dijumlahkan dan dibagi dengan 
banyaknya MIS) 
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3. Membuat Weight Score (WS).  
Weight score adalah hasil yang didapatkan dari perkalian WF dan total (Mean 
Satisfaction Score = MSS). Persamaan 2.3 adalah persamaan Weight Score. 
Wsi = Wfi x MSS 
 
Dimana: 
Wfi = Nilai weight score ke-i (nilai WF yang didapat pada langkah ke-2) 
MSS = Rata-rata tingkat kepuasan (nilai MIS yang dijumlahkan dan dibagi dengan 
banyaknya MIS) 
4. Menentukan Nilai CSI/IKP 
CSI = 
∑ 𝑊𝑆𝑖
𝑝
𝑖=1
𝐻𝑆
 x 100% 
Dimana: 
∑ 𝑊𝑆𝑖𝑝𝑖=1  = Jumlah nilai WF keseluruhan 
𝐻𝑆 (Highest Scale) = Skala maksimum yang digunakan Kriteria nilai CSI dapat dilihat 
pada Tabel 2.3. 
Tabel 2.3. Kriteria nilai CSI (Riandina dan Suryana, 2006) 
 
Nilai CSI Kriteria CSI 
 
0,81 - 1,00 Sangat Puas 
0,66 - 0,80 Puas 
0,51 - 0,65 Cukup Puas 
0,35 - 0,50 Kurang Puas 
0,00 - 0,34 Tidak Puas 
 
 
2.9 Tinjauan Umum Perpustakaan 
Menurut (Rasdanelis, 2018), UIN SUSKA Riau memiliki perpustakaan 
yang telah dikelola sejak tahun 1970 dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan 
proses belajar mengajar penggunanya. Proses pembangunan perpustakaan telah di- 
lakukan sejak tahun 1973 hingga tahun 2009. Pada awal berdirinya perpustakaan 
UIN SUSKA Riau menggunakan software SIMpus hingga pada tahun 2009 per- 
pustakaan beralih menggunakan software OpenBlilio berbasis web hingga saat i- ni. 
OpenBiblio adalah software berbasis web. OpenBiblio menyuguhkan pilihan 
Online Public Access Catalogue (OPAC), sirkulasi (circulation), katalogisasi (cat- 
aloging), laporan (report) serta menu admin (administrator). 
Seiring dengan meningkatnya kebutuhan, sejak tahun 2012 perpustakaan 
UIN SUSKA Riau telah melakukan berbagai bentuk inovasi sistem informasi untuk 
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mewujudkan otomasi perpustakaan hingga saat ini perpustakaan UIN suska telah 
memiliki tujuh sistem, yaitu sistem pengolahan data base anggota dan koleksi de- ngan 
menggunakan software Open Biblio, sistem absensi, sistem sirkulasi loker, katalog on-
line (OPAC), Multy Puspose Stations (MPS) yang digunakan sebagai alat peminjaman, 
pengembalian dan penyortiran/penyeleksian koleksi buku perpus- takaan, perpanjangan 
peminjaman koleksi (re-new) on-line, dan book return yaitu sebuah alat yang digunakan 
sebagai sarana untuk pengembalian koleksi buku per- pustakaan (Rasdanelis, 2018). 
2.9.1 Visi Misi 
Perpustakaan UIN SUSKA Riau memiliki visi “Menjadi Pusat Akses In- 
formasi Terkemuka Terutama Dibidang Studi Islam, Ilmu Pengetahuan, Teknologi 
dan/atau Seni pada Tingkat Dunia Tahun 2023”. 
Misi perpustakaan UIN SUSKA Riau adalah: 
1. Mengoptimalkan pengadaan dan ketersediaan sumber informasi baik dalam 
bentuk cetak dan non cetak dibidang Studi Islam (termasuk kajian Islam 
Asia tenggara dan Budaya Melayu), Ilmu Pengetahuan, Teknologi dan / atau 
Seni. 
2. Menyediakan berbagai fasilitas dan layanan berbasis teknologi informasi 
dan komunikasi untuk mendukung kemudahan akses informasi bagi pemus- 
taka. 
3. Memaksimalkan repository local content (deposit) yang open access. 
4. Mengembangkan kompetensi sumber daya manusia (pustakawan) yang 
bersetifikasi dalam berbagai klaster. 
5. Mengembangkan dan mempertahankan akreditasi. 
6. Mengikuti Standarisasi Nasional Indonesia (SNI) dibidang perpustakaan 
perguruan tinggi. 
7. Memberikan layanan prima (service excellence) bagi pemustaka baik secara 
manual maupun melalui media online. 
8. Membina kerjasama, kemitraan dan jejaring (network) dengan perpustakaan 
dan pusat informasi baik berskala lokal, nasional maupun internasional 
dalam rangka resource sharing. 
9. Membina kerjasama dan hubungan baik dengan stakeholder dalam men- 
dukung pelaksanaan program kerja perpustakaan. 
2.9.2 Bagan Organisasi Perpustakaan 
Bagan organisasi pimpinan dan staff perpustakaan UIN SUSKA Riau dapat 
dilihat pada Gambar 2.3: 
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Gambar 2.3. Bagan perpustakaan UIN SUSKA Riau (Rasdanelis, 2018) 
 
2.9.3 OPAC di Perpustakaan UIN SUSKA Riau 
Sejak tahun 2012, perpustakaan UIN SUSKA Riau mulai melakukan pe- 
ngembangan sistem informasi perpustakaan. Salah satu sistem informasi perpus- 
takaan yang dikembangkan yaitu sistem informasi layanan pencarian bahan bacaan 
atau yang dikenal dengan OPAC. Sistem informasi OPAC adalah suatu layanan yang 
diterapkan di perpustakaan UIN SUSKA Riau dengan memanfaatkan peng- gunaan 
teknologi informasi untuk memudahkan aktifitas pencarian bahan bacaan. 
diantaranya untuk mencari buku, jurnal, skripsi atau tesis, serta daftar bacaan lain- 
nya. 
1. Interface beranda awal ketika membuka OPAC dapat dilihat pada Gam- bar 
2.4, pada tampilan ini pengguna dapat mengetikkan keyword sebagai kata 
kunci pencarian referensi buku. 
 
Gambar 2.4. Interface beranda OPAC 
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2. Interface menu login dapat dilihat pada Gambar 2.5, setiap anggota (user) 
mempunyai username dan password-nya masing-masing. Pada menu area 
anggota ini, anggota perpustakaan dapat login menggunakan id dan kata 
sandi yang telah diberikan administrator sistem perpustakaan. 
 
Gambar 2.5. Interface login OPAC 
 
3. Interface setelah user melakukan login dapat dilihat pada Gambar 2.6. Pada 
area user, setiap user yang telah login dapat melihat riwayat buku yang 
pernah dipinjam dan dapat melakukan perpanjangan buku secara online. 
 
Gambar 2.6. Interface area user 
 
4. Interface menu informasi perpustakaan dapat dilihat pada Gambar 2.7. Pa- 
da menu informasi terdapat informasi tentang profil perpustakaan, layanan 
perpustakaan, Jurnal/Ebook, serta alamat perpustakaan UIN SUSKA Riau. 
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Gambar 2.7. Interface informasi perpustakaan 
 
5. Interface halaman penelusuran Online Public Access Catalog (OPAC) per- 
pustakaan dapat dilihat pada Gambar 2.8. Halaman ini berfunsi untuk 
menampilkan informasi dari bahan bacaan yang kita cari. 
 
 
  
BAB 3 
METODOLOGI PENELITIAN 
3.1 Proses Alur Penelitian 
Pada metode pengukuran tugas akhir di mulai dari studi pendahuluan hingga 
didapatkan hasil akhir pada penelitian ini. Metode penelitian dapat dilihat pada Gambar 
3.1. 
 
Gambar 3.1. Flowchart metodologi penelitian 
 
3.2 Langkah-Langkah Penelitian 
3.2.1 Tahapan pendahuluan 
Dalam Tugas Akhir ini tahap pendahuluan yang dilakukan adalah: 
1. Studi Pendahuluan 
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Observasi dan survei langsung kelapangan adalah tahap awal dalam penelitian 
agar memahani persoalan yang akan diangkat sebagai bahan penelitian. 
2. Merumuskan Masalah, Batasan Masalah, Tujuan, serta Manfaat Penelitian Disini 
permasalahan dikumpulkan untuk kemudian dibuatkan batasan- batasan dari apa 
yang akan di teliti. Setelah itu barulah dibuat tujuan dan manfaat penelitian. 
3. Studi Pustaka 
Mencari referensi untuk studi pustaka dapat membantu penelitian. Dapat 
melalui buku-buku, jurnal, e-book, paper, dan penelitian terdahulu. 
4. Menentukan Teknik dan Alat Penelitian 
Proses studi literatur dan observasi digunakan untuk menentukan alat yang 
dipakai pada saat melakukan riset. Hasil proses tersebut dapat ditentukan untuk 
mengumpulkan informasi dengan cara menyebarkan angket dan s- tudi literatur. 
Kemudian aplikasi SPSS 20 digunakan sebagai alat untuk melakukan pegolahan 
data untuk melakukan uji validitas dan realibitas da- ta. Proposal Tugas Akhir 
adalah hasil dari tahapan perencanaan penelitian. 
3.2.2 Tahapan Pengumpulan Data 
 
Gambar 3.2. Tahap pengumpulan data 
 
Tahapan berikutnya adalah pengumpulan data. Informasi dibutuhkan guna 
memberikan kemudahan kepada peneliti pada saat melakukan riset. Terdapat 
beberapa teknik proses pengumpulan informasi Gambar 3.2, seperti: 
 
1. Observasi 
Peneliti mendatangi tempat riset untuk mengamati proses peminjaman dan 
pencarian koleksi buku di Perpustakaan UIN SUSKA Riau. 
2. Wawancara 
Narasumber yang diwawancarai adalah Kepala bidang IT untuk mendap- 
atkan data sesuai dengan penggunaaan aplikasi. Adapun daftar pertanyaan 
yang disampaikan, yaitu: 
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(a) Sebuah karakter pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan adalah 
dengan adanya OPAC yang diharapkan dapat membantu dan memu- 
dahkan pengunjung dalam pencarian referensi. Bagaimana pengun- 
jung menyikapi hal ini? Apakah sangat terasa perbedaan sesudah ada 
OPAC dengan sebelum adanya OPAC? 
(b) Menurut bapak apa sisi positif dari penerapan layanan OPAC ini bagi 
mahasiswa/i dan pustakawan? 
(c) Sejak kapan perpustakaan UIN SUSKA Riau menerapkan penggunaan 
layanan OPAC ini pak? 
(d) Apakah perpustakaan memiliki SOP atau manual book yang terkait 
dengan penggunan OPAC tersebut? 
(e) Informasi apa saja yang terdapat pada OPAC? 
(f) Siapa saja yang menggunakan OPAC? 
(g) Apa tujuan dari penerapan OPAC di perpustakaan UIN SUSKA Riau? 
(h) Ada berapa orang yang melakukan pengolahan (input) data bahan ba- 
caan di OPAC? 
(i) Apakah sistem OPAC sudah terhubung ke sirkulasi peminjaman bahan 
bacaan? 
(j) Apakah OPAC bisa digunakan kapan dan dimana saja? 
(k) Jika OPAC mengalami error atau tidak dapat diakses adakah pemberi- 
tahuan kepada pustakawan dan pemustaka? 
(l) Selain untuk melihat informasi bahan bacaan apakah ada fungsi dari 
OPAC yang lainnya? 
(m) Selama penerapan OPAC, apakah pernah terdapat permasalah- 
an/keluhan dari pengunjung atau dari pihak pustakawan? 
(n) Permasalahan seperti apa yang muncul? 
(o) Seberapa sering intensitas terjadinya masalah tersebut? 
(p) Apa yang dilakukan oleh perpustakaan UIN SUSKA Riau dalam men- 
gantisipasi masalah ini? 
(q) Apakah pengawasan dan penilaian IT sudah dilakukan secara optimal? 
(r) Apakah bapak setuju jika saya mengangkat judul penelitan tentang a- 
nalisa kualitas layanan OPAC di perpustakaan UIN SUSKA Riau? 
Sedangkah daftar wawancara yang dilakukan dengan mahasiswa adalah se- 
bagai berikut: 
(a) Apakah anda pernah menggunakan layanan OPAC? 
(b) Seberapa sering anda menggunakannya? 
(c) Apa saja yang anda lakukan ketika menggunakan OPAC? 
(d) Adakah keluhan/masalah semenjak menggunakan OPAC? 
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(e) Seberapa sering ada masalah dalam penggunaannya? 
(f) Apa dampak yang terjadi dari masalah tersebut? 
(g) Adakah dilakukan sosialisaasi atau pengenalan terhadap sistem 
layanan OPAC di perpustakaan UIN SUSKA Riau? 
(h) Ketika bahan bacaan yang anda butuhkan tidak ditemukan apa yang 
anda lakukan? Apakah anda tidak meminta bantuan petugas perpus- 
takaan? 
(i) Menurut anda apakah ada pengaruh penerapan layanan OPAC ini se- 
bagai sistem pendukung pencarian bahan bacaan di perpustakaan UIN 
SUSKA Riau? 
(j) Anda ingin sistem layanan OPAC ini dipertahankan dengan keadaan 
sekarang atau dipertahankan? 
Untuk melihat transkip hasil wawancara maka dapat dilihat pada (Lampiran 
A). 
3. Pembuatan dan Penyebaran Kuesioner 
Kuesioner yang digunakan sebagai teknik pengumpulan data layanan OPAC 
perpustakaan dapat terlihat pada (Lampiran B). Sebelum kuesioner dise- 
barkan, terlebih dahulu harus mengetahui jumlah komunitas dan contoh 
penelitian. Noor (2011) komunitas merupakan keseluruhan (universum) 
sasaran penelitian, sedangkan spesimen adalah bagian dari populasi yang 
hendak di uji. Seluruh mahasiswa/i aktif UIN SUSKA Riau angkatan 2015 
hingga 2018 yang berjumlah 26.790 mahasiswa terlihat pada (Lampiran C) 
digunakan sebagai responden dalam penelitian Tugas Akhir. Pada Tabel 3.1 
dapat dilihat jumlah responden yang akan digunakan pada penelitian. 
Tabel 3.1. Slovin α= 0,05 (Noor, 2011) 
 
Populasi Sampel Populasi Sampel Populasi Sampel 
10 10 220 140 1200 291 
15 14 230 144 1300 297 
20 19 240 148 1400 302 
25 24 250 152 1500 306 
30 28 260 155 1600 310 
35 32 270 159 1700 313 
40 36 280 162 1800 317 
45 40 290 165 1900 320 
50 44 300 169 2000 322 
55 48 320 175 2200 327 
60 52 340 181 2400 331 
65 56 360 186 2600 335 
70 59 380 191 2800 338 
75 63 400 196 3000 341 
Bersambung ke halaman selanjutnya 
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26790 
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Tabel 3.1 Kategori fasilitas OPAC di perpustakaan (Ridwan, 2011) (Tabel lanjutan...) 
Populasi Sampel Populasi Sampel Populasi Sampel 
80 66 420 201 3500 346 
85 70 440 205 4000 351 
90 73 460 210 4500 354 
95 76 480 214 5000 357 
100 80 500 217 6000 361 
110 86 550 226 7000 364 
120 92 600 234 8000 367 
130 97 650 242 9000 368 
140 103 700 248 10000 370 
150 108 750 254 15000 375 
160 113 800 260 20000 377 
170 118 850 265 30000 379 
180 123 900 269 40000 380 
190 127 950 274 50000 381 
200 132 1000 278 75000 382 
210 136 1100 285 1000000 384 
 
Berdasarkan Tabel 3.1 diatas terlihat jumlah populasi 26.790 menuju 
30.000, artinya ada 379 mahasiswa yang akan dijadikan responden. Ko- 
munitas terpecah menjadi 8 fakultas dengan jumlah mahasiswa yang berbe- 
da di setaip fakultas, maka teknik proportionate stratified random sampling 
digunakan dalam penelitian ini. 
Kemudian untuk menentukan jumlah sampel yang akan diambil dari seti- 
ap fakultas digunakan rumus persamaan slovin. Persamaan 3.1 adalah per- 
samaan slovin. 
n =
  jumlahkelas  
jumlahsampelyangditentukan (3.1) 
jumlahpopulasikeseluruhan 
 
Sehingga perhitungan adalah sebagai berikut: 
(a) Jumlah populasi mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan 6428 
orang. 
n =  6428  × 379 
n = 90,93     91 
Dari hasil perhitungan slovin jumlah mahasiswa fakultas tarbiyah dan 
keguruan yang akan diambil adalah 91. 
(b) Jumlah populasi mahasiswa Fakultas Syariah dan Hukum 4266 orang. 
n = 4266 × 379 
n = 60,35 60 
Dari hasil perhitungan slovin jumlah mahasiswa fakultas syariah dan 
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hukum yang akan diambil adalah 60. 
(c) Jumlah populasi mahasiswa Fakultas Ushuludin 1251 orang. 
n = 1251 × 379 
n = 17,69 18 
Dari hasil perhitungan slovin jumlah mahasiswa fakultas syariah dan 
hukum yang akan diambil adalah 18. 
(d) Jumlah populasi mahasiswa Fakultas Dakwah dan Komunikasi 3082 
orang. 
n =  3082  × 379 
n = 53,78     54 
Dari hasil perhitungan slovin jumlah mahasiswa fakultas dakwah dan 
komunikasi yang akan diambil adalah 54. 
(e) Jumlah populasi mahasiswa Fakultas Sains dan Teknologi 4288 orang. 
n = 4288 × 379 
n = 60,66 61 
Dari hasil perhitungan slovin jumlah mahasiswa fakultas sains dan 
Teknologi yang akan diambil adalah 61. 
(f) Jumlah populasi mahasiswa Fakultas Psikologi 1144 orang. 
n = 1144 × 379 
n = 16,18 16 
Dari hasil perhitungan slovin jumlah mahasiswa fakultas psikologi 
yang akan diambil adalah 16. 
(g) Jumlah populasi mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial 4032 
orang. 
n =  4032  × 379 
n = 57,04     57 
Dari hasil perhitungan slovin jumlah mahasiswa fakultas ekonomi dan 
ilmu sosial yang akan diambil adalah 57. 
(h) Jumlah populasi mahasiswa Fakultas Pertanian dan Peternakan 1579 
orang. 
n =  1579  × 379 
n = 22,33     22 
Dari hasil perhitungan slovin jumlah mahasiswa fakultas pertanian dan 
peternakan yang akan diambil adalah 22. 
Dari hasil rata-rata perhitungan slovin dapat diketahui jumlah keselu- 
ruhan sampel penelitian berjumlah 379 mahasiswa dari 8 fakultas. 
Kuesioner yang dibuat berdasarkan variabel yang ada pada penelitian 
berjumlah 3 (tiga) variabel dan 19 (sembilan belas) pernyataan. 
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4. Angket/Kuesioner 
Skala likert adalah suatu ukuran psikometrik yang banyak digunakan pa- da 
riset berupa survei dan dugunakan dalam kuesioner. Pada saat pemus- taka 
(responden) menjawab pernyaan dalam skala likert, maka pemustaka 
menentukan jawaban yang sesuai dari pernyataan yang ada dengan memil- 
ih sebuah tingakt pengukuran yang ada. Misalnya pada interogasi ”Pus- 
takawan memahami kebutuhan saya di perpustakaan”, maka skalanya bisa 
dibuat: 
(a) Importance melukis Harapan Pemustaka = 4 (Sangat penting), 3 (Pent- 
ing), 2 (Tidak Penting), 1 (Sangat Tidak Penting). 
(b) Performance melukiskan Persepsi Pemustaka = 4 (Sangat Puas), 3 
(Puas), 2 (Tidak Puas), 1 (Sangat Tidak Puas). 
5. Studi Pustaka 
Studi pustaka dilakukan dengan mencari referensi yang dapat membantu 
penelitian. Bisa melalui buku-buku, jurnal, e-book, paper, dan penelitian 
terdahulu. Dan berdasarkan pengumpulan data peneliti mendapatkan: 
(a) Data primer, secara langsung didapatkan dari bahan riset semacam 
wawancara, observasi, dan angket. 
(b) Data sekunder, didapatkan tidak secara langsung seperti dari studi lit- 
eratur, buku, paper, dan riset terdahulu. 
3.2.3 Tahap Pengolahan Data 
Kegiatan yang dilakukan adalah mengolah data yang diperoleh pada saat da- ta 
dikumpulkan. Pada tahap pengolahan data, penulis melakukan kegiatan seperti: 
1. Pengolahan Data Kuesioner 
Data yang diperoleh selanjutnya dijabarkan sesuai dengan karakter respon- 
den, seperti nama, fakultas, dan jenis kelamin. Tahap selanjutnya analisa 
dengan menggambarkan setiap pernyataan yang telah di isi oleh responden 
pada kuesioner. Analisa dilakukan pada variabel Affect of service (X1), In- 
formation Control (X2), dan Library as Place (X3). 
2. Uji Validitas dan Reliabilitas 
Uji validitas berhubungan dengan kapasitas sebuah kuesioner hingga bisa 
menghasilkan pengukuran yang akurat. Reliabilitas dilakukan untuk me- 
nunjukkan seberapa jauh konsistensi perolehan ukuran jika pengukuran di- 
lakukan dua kali atau lebih dengan gejala dan alat ukur yang sama. Uji 
reliabilitas dapat dilakukan dengan memakai alat ukur eksternal atau inter- 
nal. Pengujian eksternal bisa dilakukan menggunakan test-retest, equivalent 
atau campuran antara test-retest dan equivalent. Sedangkan pengujian inter- 
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nal reliabilitas dilakukan dengan menganalisa setiap butir konsistensi yang 
terdapat pada instrumen dengan menggunakan teknik teretentu. Nilai Al- 
pha Crombach’s digunakan untuk menguji reliabilitas dengan koefisien al- 
pha harus (r11) ≥ 0,6, jika nilai ≥ 0,6 maka bisa dikatakan alat itu reliabel 
(Siregar, 2013). 
Tahap selanjutnya adalah melakukan kategorisasi data dengan SPSS 20. 
Hasil informasi yang diperoleh dari kategorisasi data digunakan sebagai 
bakal analisa. 
3. Perhitungan Adequacy Gap (AG) dan Superiority Gap (SG) 
Langkah-langkah yang perlu dilakukan pada perhitungan nilai Adequacy 
Gap (AG) dan Superiority Gap (SG) dapat dilihat pada Sub Bab 2.7.2 
Metode Pengukuran Libqual. 
4. Perhitungan nilai Customer Satisfaction Index (CSI) 
Langkah-langkah yang perlu dilakukan pada perhitungan nilai Customer 
Satisfaction Index (CSI) dapat dilihat pada Sub Bab 2.9 Pengukuran Cus- 
tomer Satisfaction Index (CSI) 
3.2.4 Tahap Analisa 
Tahap analisa bertujuan untuk penyederhanaan data menjadi sesuatu yang akan 
mempermudah pembaca dan penulis ketika mempresentasikan hasil laporan. Setiap 
pernyataan yang berpengaruh pada objek penelitian akan di analisa satu persatu. Kegaiatan 
pada tahap analisa yang akan dilaksanakan adalah: 
1. Analisa Hasil Gap Libqual 
Pada tahap ini analisa pemustaka akan dilihat secara khusus dari tiga dimen- 
si Libqual dan berdasarkan Gap AG dan SG yaitu kualitas layanan OPAC 
berdasarkan dimensi affect of service, information control dan library as 
place. Dari hasil perhitungan libqual selanjutnya akan dijadikan data un- tuk 
menganalisa pernyataan yang perlu mendapatkan prioritas perbaikan 
berdasarkan diagram kartesius. 
2. Analisa Hasil Perhitungan CSI 
Pada tahap analisa perhitungan CSI maka diperoleh secara keseluruhan ting- 
kat kepuasan pengunjung perpustakaan UIN SUSKA Riau berdasarkan ting- 
kat kepentingan tiap pelanggan. Dan akan didapatkan range nilai Libqual 
yang didefenisikan dalam bentuk tingkat kepuasan pelanggan. 
3.2.5 Tahap Dokumentasi Hasil Penelitian 
Proses penelitian yang telah dilakukan ditulis dalam bentuk dokumentasi dapat 
dilihat pada (Lampiran E). Mulai pada pengumpulan data, pengolahan data, dan analisa 
data. Hasil dokumentasi dipakai sebagai rekomendasi atau masukan bagi pihak 
perpustakaan UIN SUSKA Riau untuk memperbaiki kualitas layanan OPAC sesuai 
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dengan visi nya yaitu: “Menjadi Pusat Akses Informasi Terkemuka Terutama Dibidang 
Studi Islam, Ilmu Pengetahuan, Teknologi dan/atau Seni pada Tingkat Dunia tahun 2023” 
(Rasdanelis, 2018). 
 
 
 BAB 5 
PENUTUP 
 
5.1 Kesimpulan 
Dari analisa data dengan menggunakan metode Libqual, maka dapat 
diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Dari hasil perhitungan libqual diketahui bahwa skor kesenjangan 
Adequacy Gap (AG) dan Superiority Gap (SG) bernilai negatif pada setiap 
dimensi libqual (affect of service, information control, library as place).  
Sehing- ga dapat diketahui bahwa kualitas layanan OPAC dinilai sudah 
cukup baik berada pada batas toleransi, namun masih kurang memuaskan 
bagi penggu- nanya. 
2. Berdasarkan hasil pengolahan data, dihasilkan nilai CSI sebesar 0,64 
(64%) yang menurut kriteria CSI pada Tabel 2.3 bahwa nilai CSI yang 
berada pada kriteria 0,51 – 0,65 dikatakan cukup puas.  Jadi dapat 
disimpulkan bah-  wa kepuasan mahasiswa/i pengguna layanan OPAC di 
Perpustakaan UIN SUSKA Riau saat ini berada pada tingkatan cukup 
puas. 
3. Prioritas perbaikan layanan yang diutamakan adalah layanan yang bera-  
da pada kuadran A, artinya layanan tersebut dinilai sangat penting oleh 
pengguna namun pada pelaksanaannya masih belum memuaskan sehing- 
ga memelukan penanganan yang perlu di prioritaskan dalam meningkatkan 
kualitas layanan. 
5.2 Saran 
Dari hasil penelitian penulis memberikan saran yaitu: 
1. Penilaian kualitas layanan yang dirasakan oleh pemustaka adalah sesu-  
atu yang sangat terpenting agar dapat mengetahui sberapa besar kualitas 
layanan perpustakaan. Karena itu, pihak perpustakaan harus dapat mema- 
hami seluruh pelayanan yang diberikan pada pemustaka terutama layanan 
yang belum memberikan kepuasan harus mendapatkan prioritas perbaikan 
untuk memperoleh kepuasan yang maksimal. 
2. Kemudian untuk pengembangan penelitian pada tahap selanjutnya dapat 
dilakukan dengan cara pengambilan sampel penelitian yang lebih luas 
seperti dosen atau umum dan tidak hanya sebatas mahasiswa. 
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Nama : Ari Eka Wahyudi S.Kom 
Jabatan : Kepala Bidang IT 
Waktu :  14 Desember 2018 
1. Salah satu bentuk pelayanan yang diberikan adalah adanya OPAC yang di- 
harapkan dapat membantu dan memudahkan pengunjung dalam pencarian 
referensi. Bagaimana pengunjung menyikapi hal ini? Apakah sangat terasa 
perbedaan sesudah ada OPAC dengan sebelum adanya OPAC? 
Jawab: Tentu saja terasa perbedaan nya. Yang pada awalnya pengunjung 
mencari buku secara manual menggunakan katalog buku dengan cara men- 
cari satu persatu melihat daftar buku pada katalog, sekarang mahasiswa da- 
pat mencari buku atau referensi lainnya dengan mudah, cepat, serta dimana 
saja asalkan terhubung ke jaringan (online). 
2. Menurut bapak apa sisi positif dari penerapan layanan OPAC ini bagi ma- 
hasiswa dan pustakawan perpustakaan UIN SUSKA Riau? 
Jawab: Kalau dari segi mahasiswa tentu saja sangat membantu mahasiswa 
dalam mencari koleksi dengan cepat, cukup hanya menuliskan kata kunci 
pada sistem OPAC maka sistem akan menampilkan letak posisi buku yang 
dimaksud. Sedangkan dari segi pustakawan dengan adanya OPAC maka 
lebih mudah untuk proses pengadaan koleksi. 
3. Sejak kapan perpustakaan UIN SUSKA Riau menerapkan penggunaan 
layanan OPAC ini pak? 
Jawab: OPAC mulai digunakan pada perpustakaan UIN SUSKA sejak tahun 
2008. Namun pada tahun 2012, OPAC baru digunakan secara aktif hingga 
saat ini. 
4. Apakaha perpustakaan memiliki SOP atau manual book yang terkait dengan 
penggunaan OPAC tersebut? 
Jawab: Untuk SOP atau manul book khusus hanya untuk OPAC tidak ada. 
Karena itu semua udah menjadi satu pada buku panduan perpustakaan UIN 
SUSKA Riau 
5. Informasi apa saja yang terdapat pada OPAC? 
Jawab: Ketika mencari buku di OPAC maka informasi yang muncul pada 
sistem OPAC adalah judul buku, letak buku, label buku, pengarang buku, 
jumlah halaman buku, deskripsi buku, penerbit, tempat terbit, tahun terbit, 
serta informasi ketersediaan buku. 
6. Siapa sajakah yang menggunakan OPAC? 
Jawab: Dosen, Karyawan, Mahasiswa/i 
7. Apa tujuan dari penerapan OPAC di perpustakaan UIN SUSKA Riau? 
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Jawab: Tujuan utama diterapkannya OPAC adalah untuk membantu pemus- 
taka agar dapat menghemat waktu pencarian dan penemuan bahan bacaan. 
8. Ada berapa orang yang melakukan pengolahan (input) data bahan bacaan di 
OPAC? 
Jawab: Bagian pengolahan data bahan bacaan ada 4 orang. 
9. Apakah sistem OPAC sudah terhubung ke sirkulasi peminjaman bahan ba- 
caan? 
Jawab: Ya, sistem OPAC sudah terhubung ke sirkulasi peminjaman dan 
pengembalian buku, sehingga jika buku dipinjam oleh mahasiswa maka o- 
tomatis status ketersediaan di OPAC akan berkurang. 
10. Apakah OPAC dapat di akses dimana saja oleh pengguna? 
Jawab: Ya, OPAC dapat diakses kapan saja dan dimana saja asal terhubung 
ke internet dan mengakses OPAC pada http://lib.uin-suska.ac.id/ . 
11. Jika OPAC error atau tidak dapat di akses adakah pemberitahuan kepada 
pustakawan pengolahan data bahan bacaan dan pemustaka? 
Jawab: Kepada pustakawan ada, tetapi kepada pemustaka tidak ada. 
12. Selain untuk melihat informasi bahan bacaan apakah ada fungsi OPAC yang 
lain? 
Jawab: Ada, dengan menggunakan OPAC mahasiswa dapat melihat status 
bahan bacaan yang dipinjamnya dan kapan waktu pengembalian buku terse- 
but, fungsi tersebut ada di menu area anggota jika mahasiswa telah mendaf- 
tar menjadi anggota perpustakaan. Dan pada menu itu juga mahasiswa dapat 
melakukan perpanjangan buku sendiri secara online. 
13. Selama penerapan OPAC, apakah pernah terdapat permasalahan atau 
keluhan dari pengunjung perpustakaan atau dari pihak pustakawan? 
Jawab: Ada juga beberapa masalah dan keluhan pengguna mengenai pener- 
apan layanan OPAC. 
14. Permasalahan seperti apa yang muncul? 
Jawab: Permasalahan yang muncul dari pustakawan adalah seperti sistem 
OPAC yang overload ketika pustakawan sedang banyak menginput data 
buku. Selain itu keadaan jaringan yang tidak menentu pada sistem per- 
pustakaan menyebabkan koneksi ke database terputus, inilah yang menye- 
babkan data pada OPAC terkadang tidak sesuai pada yang ada di rak. Dan 
masalah selanjutnya itu adalah listrik, kalau listrik lama mati maka bisa se- 
harian kami tidak bekerja. Kalau masalah dari mahasiswa saya kurang tau- 
pasti, akan lebih enak kalau langsung saja tanya kepada mahasiswa. 
15. Seberapa sering intensitas terjadi masalah tersebut? 
Jawab: Tidak sering, kalau diperkiraan dalam sehari sekitar sekali atau dua 
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kali 
16. Apa yang dilakukan oleh perpustakaan UIN SUSKA Riau dalam mengan- 
tisipasi masalah ini? 
Jawab: Jika terjadi masalah maka bagian IT mengecek dimana kesalahan 
itu terjadi. Atau bagian IT akan langsung merestart sistem. 
17. Apakah pengawasan dan penilaian IT sudah dilakukan secara optimal? 
Jawab: Pengawasan dan penilaian terhadap sistem belum dilakukan secara 
optimal karena pengecekan dilakukan jika ada keluhan saja. hal ini dikare- 
nakan staff IT di perpustakaan UIN SUSKA Riau hanya ada 1 orang dan 
tidak adanya Standar Operasional Prosedur (SOP) dalam pengawasan IT di 
perpustakaan sehingga pemanfaatan IT belum optimal. 
18. Apakah bapak setuju kalau saya mengangkat judul penelitian tentang analisa 
kualitas layanan OPAC di Perpustakaan ini? 
Jawab: Ya, saya setuju karena itu tetap dapat memberikan masukkan 
tentang sistem OPAC seperti apa yang diinginkan oleh pengguna. 
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1. Apakah anda pernah menggunakan OPAC? 
Jawab : Iya pernah 
2. Seberapa sering anda menggunakannya? 
Jawab: Sangat sering 
3. Ketika menggunakan OPAC apa saja yang anda lakukan? 
Jawab: Mencari informasi terkait buku yang saya cari 
4. Adakah keluhan/masalah semenjak menggunakan OPAC? 
Jawab: Ya ada, di OPAC informasi buku ada di rak sekian tapi pas dicari 
ternyata buku ada di rak lain. Status buku di OPAC tersedia tapi di rak tidak 
ada. 
5. Seberapa sering ada masalah dalam penggunaannya? 
Jawab: tidak terlalu sering. Sekitar 3 kali dalam sebulan 
6.Apa dampak yang terjadi dari masalah tersebut? 
Jawab: Saya tidak dapat menemukan buku yang saya cari. Jadi saya harus 
mencari ke rak-rak yang lain mana tau saja ada. 
7. Adakah dilakukan sosialisaasi atau pengenalan terhadap sistem layanan 
OPAC di perpustakaan UIN SUSKA Riau? 
Jawab: Ada waktu semester 1 awal pengenalan perpus. 
8. Ketika bahan bacaan yang anda butuhkan tidak ditemukan apa yang anda 
lakukan? Apakah anda tidak meminta bantuan petugas perpustakaan? 
Jawab: Pernah meminta bantuan tapi jawabannya menyuruh saya untuk 
mencari lagi di sekitar rak, mungkin bukunya terselip di rak yang lain. Kok 
bisa coba terselip ke rak lain, apa tidak diatur kembali sama pegawainya. 
Kemudian untuk masalah ketersediaan buku kata pegawainya mungkin di 
pinjam, padahal statusnya masih ada buku tersedia. 
9. Menurut anda apakah ada pengaruh penerapan layanan OPAC ini sebagai 
sistem pendukung pencarian bahan bacaan di perpustakaan UIN SUSKA 
Riau? 
Jawab: Ya tentunya ada, dengan menggunakan OPAC pencarian buku bisa 
lebih cepat kalau misalnya hasil nya dengan di rak itu sama. 
10. Anda ingin sistem layanan OPAC ini dipertahankan dengan keadaan 
sekarang atau dipertahankan? 
Jawab: Diperbaiki agar pengunjung bisa cepat mendapatkan buku yang di- 
cari dan senang ke perpus. 
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1. Apakah anda pernah menggunakan OPAC? 
Jawab : Iya pernah 
2. Seberapa sering anda menggunakannya? 
Jawab: Sangat sering 
3. Ketika menggunakan OPAC apa saja yang anda lakukan? 
Jawab: Mencari informasi buku 
4. Adakah keluhan/masalah semenjak menggunakan OPAC? 
Jawab: Ya ada, saya mencari buku itu di OPAC dan informasinya tersedia, 
tetapi waktu di cari di rak, buku tersebut tidak ada. Terus saya cari di rak 
pengembalian buku, ternyata bukunya udah dikembalikan sama yang min- 
jam cuman belum di susun ke rak. 
5. Seberapa sering ada masalah dalam penggunaannya? 
Jawab: Masalah ini saya alami lebih dari 3 kali dalam sebulan ini. Sekarang 
saya lebih memilih mencari buku referensi di perpus fakultas atau di per- 
pustakaan lain. karena saya juga sangat membutuhkan buku yang saya cari 
6. Apa dampak yang terjadi dari masalah tersebut? 
Jawab: Saya tidak mendapatkan buku yang saya cari, jadi saya harus cari- 
cari lagi buku ke rak yang lain untuk memastikan kalau buku itu ada atau 
tidak. 
7. Adakah dilakukan sosialisaasi atau pengenalan terhadap sistem layanan 
OPAC di perpustakaan UIN SUSKA Riau? 
Jawab: Ya ada waktu saya pertama kali masuk UIn SUSKA 
8. Ketika bahan bacaan yang anda butuhkan tidak ditemukan apa yang anda 
lakukan? Apakah anda tidak meminta bantuan petugas perpustakaan? 
Jawab: Pernah saya mencoba meminta bantuan tapi kurang di tanggapi 
9.Menurut anda apakah ada pengaruh penerapan layanan OPAC ini sebagai 
sistem pendukung pencarian bahan bacaan di perpustakaan UIN SUSKA 
Riau? 
Jawab: Tentu saja, dengan adanya OPAc pasti membantu serta mempermu- 
dah pencarian buku terkadang 
10.Anda ingin sistem layanan OPAC ini dipertahankan dengan keadaan 
sekarang atau dipertahankan? 
Jawab: diperbaiki dengan menambahkan menu untuk mengunci pencarian 
seperti yang digunakan pada sistem repository. 
 LAMPIRAN B 
KUESIONER 
 
 
Gambar B.1. Kuesioner 
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Petunjuk Pengisian Kuesioner 
1. Mohon baca judul kuesioner terlebih dahulu karena ada 2 jenis kuesioner, 
yaitu kuesioner persepsi (pendapat selama memakai OPAC) dan 
kuesioner ekspektasi (harapan OPAC untuk kedepannya). 
2. Silahkan Saudara/i piliha jawaban yang tersedia dengan cara memberi 
tanda (√) 
3. Angket atau kuesioner ini disebarkan dan disusun hanya semata-mata 
untuk penelitian penulis dalam membuat tugas akhir. 
4. Terima kasih atas partisipasi Saudara/i dalam penelitian ini 
1.         Kuesioner Persepsi/Pendapat Pengguna terhadap layanan sistem 
OPAC Petunjuk: Skala pengukuran dengan keterangan angka “1” 
sampai dengan “4” 
 
1 Sangat Tidak Puas 
 
2 Tidak Puas 
3 Puas 
 
4 Sangat Puas 
 
Bagaimana pandangan kamu terhadap pelayanan yang diberikan oleh sistem 
OPAC, beri tanda checklist (√) pada setiap kolom yang disediakan. 
 
No Pernyataan Kriteria 
 
Dimensi Affect of Service (x1) 1 2 3 4 
1 Staff pengelola OPAC menyediakan layanan untuk berbicara langsung 
ketika terdapat masalah 
2 Pihak perpustakaan memberikan pemberitahuan ketika OPAC 
bermasalah 
3 Permasalahan pada OPAC cepat ditangani pustakawan 
4 Tutorial penggunaan OPAC dijekaskan pihak pustakawan 
 
5 Data koleksi bahan bacaan dijaga oleh OPAC 
6 Informasi bahan bacaan dilindungi oleh OPAC 
 
7 OPAC dapat diakses kapan saja dan dimana saja 
8 Semua menu yang terdapat pada OPAC dapat digunakan secara maksi- 
mal 
9 OPAC tidak pernah mengalami masalah/error 
10 OPAC menyediakan informasi bahan bacaan dengan jelas dan akurat 
 
11 Pencarian bahan bacaan dengan menggunakan OPAC dapat dihandal- 
kan 
Dimensi Information Access (X2) 
12 OPAC cepat dan mudah diakses 
 
13 OPAC membuat mahasiswa cepat dalam menemukan informasi refer- 
ensi 
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14 OPAC menampilkan informasi sesuai dengan di rak 
15 OPAC membuat mahasiswa dapat menghemat waktu dalam mencari 
referensi 
16 Informasi pada OPAC terorganisisr dengan baik 
Dimensi Library as Place (X3) 
 
17 Tersedia komputer untuk pencarian koleksi (OPAC) disetiap ruan- 
gan/lantai 
18 Jumlah computer untuk pencarian koleksi (OPAC) telah memadai 
19 Terdapat alat bantu pencarian koleksi buku (OPAC) yang memadai un- 
tuk mendukung layanan 
 
2. Kuesioner Ekspektasi/Harapan Pengguna terhadap layanan sistem OPAC 
Catalog (OPAC) 
Petunjuk: menggunakan keterangan skala pengukuran angka “1” sampai 
dengan “4” 
 
1 Sangat Tidak Penting 
 
2 Tidak Penting 
3 Penting 
 
4 Sangat Penting 
 
PERHATIAN: 
1. Harapan Minimum adalah memberikan informasi tentang harapan 
minimum pemustaka terhadap kualitas layanan OPAC. 
2. Harapan Ideal adalah memberikan informasi tentang harapan yang 
idealnya diinginkan pemustaka terhadap layanan OPAC. 
3. Nilai yang saudara/I tentukan di kolom (1) harus lebih rendah atau 
sama dengan nilai di kolom (2). 
 
No  Pernyataan  Harapan Minimum Harapan Ideal 
Rendah Tinggi Rendah Tinggi 
Dimensi Affect of Service (x1) 1         2         3         4         1         2         3  4 
1 Staff pengelola OPAC menyediakan 
layanan untuk berbicara langsung keti- 
ka terdapat masalah 
2 Pihak perpustakaan memberikan pem- 
beritahuan ketika OPAC bermasalah 
3 Permasalahan pada OPAC cepat ditan- 
gani pustakawan 
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4 Tutorial penggunaan OPAC dijekaskan 
pihak pustakawan 
5 Data koleksi bahan bacaan dijaga oleh 
OPAC 
6 Informasi bahan bacaan dilindungi oleh 
OPAC 
7 OPAC dapat diakses kapan saja dan di- 
mana saja 
8 Semua menu yang terdapat pada OPAC 
dapat digunakan secara maksimal 
9 OPAC tidak pernah mengalami 
masalah/error 
10 OPAC menyediakan informasi bahan 
bacaan dengan jelas dan akurat 
11 Pencarian bahan bacaan dengan meng- 
gunakan OPAC dapat dihandalkan 
Dimensi Information Access (X2) 
12 OPAC cepat dan mudah diakses 
13 OPAC membuat mahasiswa cepat 
dalam menemukan informasi referensi 
14 OPAC menampilkan informasi sesuai 
dengan di rak 
15 OPAC membuat mahasiswa dapat 
menghemat waktu dalam mencari 
referensi 
16 Informasi pada OPAC terorganisisr de- 
ngan baik 
Dimensi Library as Place (X3) 
17 Tersedia komputer untuk pencarian 
koleksi (OPAC) disetiap ruangan/lantai 
18 Jumlah computer untuk pencarian 
koleksi (OPAC) telah memadai 
19 Terdapat alat bantu pencarian  kolek- 
si buku (OPAC) yang memadai untuk 
mendukung layanan 
 LAMPIRAN C 
DATA MAHASISWA AKTIF 
Gambar C.1 
 
Gambar C.1. Data mahasiswa aktif 
 LAMPIRAN D 
TABEL r PRODUCT MOMENT PADA SIG 0,05 
 
 
Gambar D.1. Lampiran tabel r product moment pada sig 0,05 
 LAMPIRAN E 
DOKUMENTASI 
 
 
Gambar E.1. Lampiran dokumentasi 
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Keterangan buku terdapat di Rak 000 Label 025.5. Namun ternyata buku 
terdapat di rak 002 Label 005.82 
 
 
 
Rak Buku Lt.3 
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Rak Buku Lt.4 
 
 
 
Rak Buku Lt.4 
 E-4  
 
 
  
DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
Sebagai anak pertama dari tiga bersaudara, Dewi Purwanti putri 
dari Ayahanda Sutardi dan Ibunda Rusmanti dilahirkan di Kuala 
Hulu pada tanggal 30 November 1996. Dewi Purwanti 
beralamatkan di Jalan Garuda Sakti km 1, Panam, Pekanbaru. 
Sebelumnya saya telah memiliki beberapa pengalaman 
pendididkan. Dimulai pada tahun 2002 penulis masuk ke sekolah 
taman kanak-kanak yang beranama TK Kartika. Setelah lulus dari 
taman kanak-kanak, penulis melanjutkan pemdidikan ke sekolah 
dasar yang bernama SDN 035 Kunto Darussalam 
sejak 2003 sampai 2009. Kemudian setelah lulus, penulis melanjutkan pendidikan 
kembali ke sekolah menengah pertama yang bernama SMPN 02 Ujung Batu dimu- lai 
tahun 2009 hingga tahun 2012. Kemudian di tahun 2012 juga penulis masuk ke SMAN 
01 Ujung Batu hingga tahun 2015. 
Setelah pendidikan formal  telah  diselesaikan  oleh  penulis.  Selanjutnya di 
tahun 2015 penulis melanjutkan pendidikan dengan mendaftar sebagai mahasiswi baru 
di UIN SUSKA Riau pada Program Studi Sistem Informasi, Fakultas Sains dan 
Teknologi. Kemudian 16 Oktober 2019 penulis dapat menamatkan Tugas Akhir yang 
berjudul: ”Analisa Kualitas Layanan Sistem Informasi OPAC Terhadap Kepuasan 
Mahasiswa Menggunakan Metode Libqual”. Pembaca dapat menghubungi penulis 
melalui e-mail: dewipurwanti720@gmail.com atau nomor telephone +6285244565231 
